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Abstrak 
Banyalcnya supermarket yang berdiri di Surabaya membuat perusahaan harus tetap menjaga 
kualitas layanannya dan memperhatilran lcepuasan pelanggan. Tujuan dari penelitian ini ada/ah untuk 
menganalisa bagaimana kualitas /ayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan serta membentuk 
loyalitas pelanggan. Hasil penelitian menunjuklran bahwa berdasarlran kelompok pelanggan, loya/itas 
tinggi dan loyalitas rendah diketahui memiliki perbedaan pada variabel jenis ke/amin, member I non 
member, pekeljaan, dan nilai belanja. Berdasarlcan hasil manova loyalitas pelanggan terdapat 
perbedaan antara kelompok pelanggan loyalitas tinggi dan rendah, variabel loyalitas pelanggan 
Papaya Fresh Gallery lebih besar. Basil dari ana/isis SEM. lcualitas layanan berpengaruh signijilcan 
terhadap kepuasan pelanggan dengan bobot 0,598, kualitas layanan juga berpengaruh signifi/can 
terhadap loyalitas pe/anggan dengan bobot 0, 752. Namun, kepuasan pe/anggan tidak herpengaruh 
terhadap loyalltas jJelanggan secai'a signifilum dengan bobot 0,-095. Usulan perbailum dibuiJI dengan 
mengguna/can QFD. yaitu dengan membuat seasonal diskon pada hari besar dengan hobot 
importance of how sebesar 15, 7 me/engkapi produk lokal dengan bobot importance of how sebesar 
15, 7, dan membuat sistem reward untuk lr:aryawan teladan dengan bobot Importance of how sebesar 
/0,9. Dengan adanya rancangan perbailran ini diharaplran Papaya Fresh Gallery ini dapat 
memperbaiki lcualitas layanannya sehingga dapat mempertahanlran pelanggannya bahkan 
meningkatlum jumlahnya di tengah persaingan yang ketat. 
Kata Kunci: Kualitas layanan. supermarket, Structural Equation Modelling (SEM), Quality Function 
Deployment (QFD). 
Abstract 
The big number of supermarket built in Surabaya makes company have to maintain their service quality 
and care about customer satisfaction. This research aims to analyze how the service quality can affect 
customer's satisfaction in shapin~ customer's loyall)'. The result of the research shows that based on customers 
group, high level loyalty and low level loyalty have some differences in gender, member or non member, 
occupation, and total rupiah their spend when their shopping variables. Based on manova results, there is a 
difference in customer loyalty between high level and level loyalty customers group. SEM results show that 
service quality affect customer significantly (0,598). Service quality also affect customer loyalty significantly ( 
0,752), but customer satisfaction don't affect customer loyalty significantly (0,095). Improvement strategy made 
usin~ QFD, i.e. held seasonal discount with 15,7 importance of how's weight, completing local products with 
I 5, 7 importance of how's weight and giving reward to excellent employee with 10,9 importance of how's weight. 
With all these improvement strategies, Papaya Fresh Gallery is expected to improve their service quality and 
q~n ~~p their ~~ttJ"1ens qnd int;r~(L_~~ the num!Jer qf ~!l()mer. 
Key Words: Service quality, supennarket, Structural Equation Modelling (SEM), Quality Function Deployment 
(QFD). 
Pendahuluaa 
Pada era modem ini perkembangan ritel sangatlah pesat. Ritel memegang peranan penting 
karena tanpa adanya rite], produk-produk yang dihasilkan oleh produsen tidak akan sampai ke 
tangan konsumen. Konsumen memegang peranan penting bagi · sektor bisnis apapun. Karena, 
tanpa adanya pelanggan maka suatu bisnis tidak akan dapat bertahan. Untuk menjaga pelanggan 
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